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Perubahan preferensi masyarakat ke customer relationship berbasis digital, 
mengharuskan perusahaan yang bergerak di industri perhotelan untuk ikut 
berinovasi. Salah satu inovasi yang digunakan oleh perusahaan Intiwhiz adalah 
mengembangkan  program  customer  relationship  berbasis  aplikasi  yang  diberi 
nama Whiz Mate, dengan tujuan untuk meningkatkan brand loyalty para 
pelanggannya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan model customer 
relationship management, implementasi CRM, evaluasi yang dikemukakan oleh 
Nykamp.  Penelitian  ini  merupakan  penelitian  kualitatif  dengan  metode  studi 
kasus. Teknik mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah wawancara dan 
penggunaan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari konsep yang 
dikemukakan   Nykamp,   terdapat   beberapa   aspek   yang   belum   sepenuhnya 
dijalankan oleh Intiwhiz, yaitu pada tahap implementasi, yang disebabkan oleh 
beberapa faktor seperti sistem dan staf, dan terdapat peningkatan kunjungan tamu 
loyal ke jaringan hotel Intiwhiz. Hal ini menunjukkan bahwa strategi CRM berupa 
aplikasi dapat meningkatkan brand loyalty, meskipun Intiwhiz harus lebih 
menerapkan model CRM menurut Nykamp untuk mendapatkan hasil yang lebih 
maksimal dan terperinci. 
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The   preference   of   consumers   has   changed   into   digital-based   customer 
relationship,  and  requires companies which  engaged  in  the  hotel  industry  to 
participate in innovation. One of the innovations used by Intiwhiz is by developing 
an application-based customer relationship program called Whiz Mate, which 
purpose is to increase brand loyalty of the consumers. In this research, the 
researcher  used  a  customer  relationship  management  model,  CRM 
implementation,  and  evaluation  proposed  by  Nykamp.  This  research  is  a 
qualitative research with case study as its method. The data collection techniques 
in this research are interviews and documentations. The result of this research is 
that from the concept proposed by Nykamp, there are several aspects that were 
not fully implemented by Intiwhiz, those are in the implementation stage which 
caused by several factors such as the system and staff, and there is also an 
increase of visits of loyal guests in the system of Intiwhiz hotel. This shows that 
the application of CRM strategy increased the brand loyalty, although Intiwhiz have 
to implement the CRM model more in accordance with Nykamp to get more 
maximum and more detail of the results 
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